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1.1. Realidad problemática 
 
Se ha visto que desarrollar metalurgia es muy difícil debido a la alta 
productividad y a menores costos que manejan otras realidades. Por ejemplo los 
productos Chinos. 
La fundición de acero y otras aleaciones de fierro cuentan con mucho tiempo 
de estar establecidas en el Perú, a nivel local contamos con fundiciones de mediana 
capacidad para abajo, los estándares de calidad a lo largo del tiempo no han sido 
exigentes, es por eso que vemos que gran parte de nuestra realidad está dominada 
por los productos metalúrgicos importados pudiéndose estos desarrollarse en el 
País. 
La calidad de servicio actualmente es requerida en todas las industrias, 
primarias, de trasformación y de negocios en general, porque hoy por hoy los 
consumidores cuentan con necesidades mayores, motivada porque la competencia 
es grande. Las empresas de servicios que quieran sobresalir en el mercado con 
productos que cumplan con estándares internacionales y con normas ambientales 
actuales, cumplirán con los servicios de la calidad con el fin de satisfacer a los 
clientes. La calidad en la actualidad se trata de ir más allá del producto, es decir 
tener en cuenta a los consumidores durante y después del proceso de fabricación 
del producto – transformación.  
Ahora la calidad de servicio es usada como medio de diferenciación; pero 
esto no siempre se da ya que existen empresas que no consideran la calidad como 
un factor determinante, ya que no es tangible. Pero diferentes estudios indican que 
una correcta inversión en la calidad servirá para que los consumidores puedan 
percibirlo, lo que a su vez hará que lo comenten y regresen a consumir el producto 
generado. 
En el distrito de Comas existen 27 fundiciones de media capacidad que 
comprenden toda la gama de los metales, la empresa de estudio , se ubica en 
Trapiche – Comas, en Parcelación Exfundo Chaclacerro Mz “D” Lt. 89 Comas, la 
empresa tiene 4 años laborando, cuenta con una cartera de clientes cerca de los 





y el 45% son clientes esporádicos, sin embargo a finales del año 2014 dos 
fundiciones nuevas abrieron puertas cerca a la empresa de estudio, una es Moreno 
hermanos S.A.C. y la segunda es Faiconapi S.R.L. ambas de mediana capacidad, 
esto puso más presión en los trabajos que se recibían dentro de la empresa para 
los colaboradores. 
A mediados del año 2015 se detectó que la empresa Tecnología Iron Steel 
perdió 65 clientes y hubo quejas de cerca de 32 clientes con temas relacionados a 
composición química de los cuerpos por no lograr cumplir las expectativas, por 
temas de porosidad que disminuían la calidad final. 
Es por esto que en el 2016 se contrató nuevo personal para la parte operativa 
de la empresa, la empresa propuso nuevas metas a cumplir a finales de este año 
porque quieren ampliar sus stocks, renovar maquinaria y dar capacitación a sus 
Ingenieros. 
En la actualidad los problemas persisten y las utilidades de la empresa han 
caído un 3% en lo que va del año, existen quejas de unos 63 clientes sin solucionar 
por parte de la empresa, esto es del año 2015 que se arrastró al presente año; se 
ha visto que existe falta de capacitación en cuanto al personal que realiza las 
operaciones porque las quejas de porosidad y composición química aún persisten 
y esto ocasiona productos que no salen de la empresa, porque los clientes no las 
llevan, ocupando espacio valioso sin límite de tiempo y ocasionando gastos de 
almacén y operativos dentro de la empresa de estudio. 
Existen déficit en el tiempo de entrega de los productos por un tema de 
organización dentro de la empresa, y las ventas han bajado un 4 % con respecto al 
año 2015. 
 
1.2. Trabajos previos 
 
Los trabajos a continuación son acerca de nuestras variables de estudios, y 










Contreras (2014) realizo la tesis denominada “Satisfacción laboral y Calidad 
de Servicio en el área de las cocinas de la empresa Retail Promart sede Breña, 
durante el año 2014” en la ciudad de Lima – Perú. La cual busca determinar el 
grado de asociación entre la calidad de servicio percibida por los consumidores y 
su lealtad de compra en supermercados de Lima, llegando a la conclusión de que: 
a) Hay una fuerte relación – asociación entre la calidad de servicio percibida por 
el cliente y su lealtad de compra cerca del 40% de los clientes que regresan y 
es a causa de una buena imagen brinda por los colaboradores. 
b) La Calidad de Servicio tiene mayor asociación con la lealtad como intención 
de comportamiento, frente a la lealtad como comportamiento efectivo; y hay 
un incremento del 10% de clientes fidelizados, ya que la atención que los 
trabajadores dan a los clientes, hacen que se sientan reconocidos. 
 
Lo que contreras define es que la empresa se preocupa en desarrollar 
estrategias para que su personal este calificado para la atención al cliente y sepa 
tomar decisiones oportunas. 
 
Gomez (2014) en su tesis de investigación “Calidad de servicio y la 
fidelización del cliente de la empresa DERCO S.A. Lima 2014” en Lima – Perú. La 
cual busca determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 
fidelización de los clientes de la empresa DERCO S.A., llegando a la conclusión 
siguiente: 
a) Que existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la lealtad 
como comportamiento de los clientes de la empresa DERCO S.A. porque la 
investigación muestra una correlación positiva alta de 0.752. 
b) Los factores que ayudan a contribuir con el indicador de calidad de servicio 
para el cliente son: la confianza, lealtad de comportamiento, y seriedad en las 
actividades de desarrollo. 
 
En la tesis anterior la calidad de servicio influye el comportamiento de los 
clientes, estos a su vez pueden llegar a identificarse con la empresa, si ésta logra 
poner en práctica los factores que contribuirán a una fidelización del cliente. 
